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1.1 LATAR BELAKANG  
 
PT Taspen (Persero) sebagai badan usaha yang bergerak dalam 
bidang pelayanan jasa, berkewajiban untuk mempertahankan dan 
meningkatkan jumlah peserta. Salah satu cara yang dapat dilakukan adalah 
dengan mempersiapkan mutu pelayanan yang prima melalui budaya 
pelayanan prima dengan tujuan untuk meningkatkan kepuasan peserta dan 
memperluas jaringan pelayanan.  
Pelayanan pada PT Taspen (Persero) dari tahun ke tahun mengalami 
perkembangan dan inovasi teknologi serta produk yang berkelanjutan dalam 
meningkatkan layanan. Hal ini terlihat pada sistem pelayanan yang 
ditawarkan oleh PT Taspen (Persero) yang mulai dilakukan perkembangan, 
mulai dari Service Point, MOTAS (Mobil Taspen) hingga One Hour 
Service. Pelayan MOTAS (Mobil Taspen) kini semakin memudahkan para 
peserta Taspen untuk menyelesaikan proses klaim serta hak-hak pensiun di 
PT Taspen (Persero). Pelayan MOTAS (Mobil Taspen) dilakukan di dalam 
mobil Taspen yang mana MOTAS memiliki jadwal kunjungan ke daerah-
daerah yang berbeda setiap minggunya. Selain MOTAS juga ada pelayanan 
Service Point yaitu pelayanan dilakukan oleh pegawai taspen di BKD 
(Badan Kepegawaian Daerah) setiap Kabupaten/Kota wilayah Kantor 
Cabang/Kantor Cabang Utama PT Taspen (Persero). Terakhir yaitu 
pelayanan One Hour Service, di mana pelayanan dilakukan langsung di 
loket KC (Kantor Cabang)/KCU (Kantor Cabang Utama) PT Taspen 
(Persero).  
Pelayanan langsung di Kantor Cabang PT Taspen (Persero) masih 
menjadi salah satu pilihan oleh para peserta Taspen itu sendiri. Hal ini dapat 





saja lama kelamaan dapat membuat sebuah crowded atau penumpukan 
dalam sistem pelayanan.  
Berdasarkan standar waktu ISO 9001, pihak manajemen 
menetapkan standar waktu pelayanan selama 1 (satu) jam (One Hour 
Service). Standar waktu ini dihitung mulai dari pernyataan keabsahan 
berkas klaim oleh petugas penerimaan dan penelitian klaim melalui 
pembuatan tanda terima berkas sampai hak peserta dihitung oleh bagian 
perekaman dan perhitungan hak. Hal ini menimbulkan ketidaksesuaian 
antara waktu pelayanan menurut persepsi peserta dengan pihak manajemen. 
Oleh karena itu, pihak manajemen perlu membuat pengumuman perihal 
prosedur pengajuan klaim beserta alur proses berkas klaim yang diajukan 
peserta untuk meningkatkan pemahaman peserta terhadap standar waktu 1 
(satu) jam pelayanan. 
Hal ini mengakibatkan banyak timbul perbedaan persepsi waktu 
tunggu antara peserta dengan manajemen itu sendiri. Peserta tentu tidak  
boleh menunggu terlalu lama dalam antrian saat jumlah peserta sedang 
banyak. Sedangkan perusahaan jangan sampai mengalami kerugian karena 
mengeluarkan biaya terlalu besar untuk penambahan fasilitas. Berdasarkan 
hal tersebut PT Taspen (Persero) KCU Semarang harus melakukan 
optimalisasi pelayanan, antara lain dengan mengefektifkan waktu pelayanan 
namun harus tetap mengutamakan kualitas. Berbagai hal dapat dilakukan 
dengan penambahan jumlah layanan (server/loket) untuk mengurangi 
antrian atau menghindari antrian yang terus membesar. Namun biaya 
penambahan layanan dapat menyebabkan penambahan biaya operasional 
itu sendiri. Di pihak lain, antrian yang terlalu panjang dapat mengakibatkan 
kehilangan peserta yakni peserta tidak jadi mengajukan klaim atas hak-hak 
yang dimilikinya. 
Kondisi itulah yang menjadi tantangan PT Taspen (Persero) 
khususnya Kantor Cabang Utama (KCU) Semarang untuk tetap 





permasalahan tersebut, saya sebagai mahasiswa matematika ingin membuat 
model antrian yang cocok digunakan dalam pelayanan pengajuan klaim 
dengan pembayaran transfer (Non Tunai) secara langsung di server atau 
loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang dan diharapkan dapat 
meningkatkan pelayanan secara langsung di PT Taspen (Persero) KCU 
Semarang. 
 
1.2 PERUMUSAN MASALAH  
 
 Berdasarkan latar belakang, permasalahan yang dibahas dalam 
Praktek Kerja Lapangan (PKL) ini ialah PT Taspen (Persero) KCU 
Semarang memerlukan model antrian yang cocok pada proses penyelesaian 
klaim dengan pembayaran transfer (non tunai) secara langsung di loket PT. 
Taspen (Persero) KCU Semarang. Hal ini agar tidak terjadi antrian yang 
menumpuk terlalu banyak pada pelayanan penyelesaian klaim, serta 




1.3  PEMBATASAN MASALAH  
 
Masalah yang dibahas dalam laporan Praktek Kerja Lapangan 
(PKL) ini adalah pengoptimalan  jumlah  karyawan  berdasarkan  tingkat  
kesibukan  pelayanan, dengan rata – rata jumlah peserta klaim yang 
mengantri dan rata – rata waktu tunggu peserta klaim yang efisien dalam 
antrian pengajuan klaim secara langsung di PT Taspen (Persero) KCU 











1.4. TUJUAN DAN MANFAAT  
 
1.4.1. TUJUAN  
 
Tujuan dari Praktek Kerja Lapangan (PKL) ini adalah sebagai 
berikut:  
 
1. Menentukan model antrian yang sesuai dengan pelayanan 
penyelesaian klaim secara langsung di loket PT. Taspen 
(Persero) KCU Semarang.  
 
2. Menentukan tingkat kesibukan atau utilitas pelayanan 
penyelesaian klaim secara langsung di loket PT.Taspen (Persero) 
KCU Semarang menggunakan model antrian. 
 
 
1.4.2. MANFAAT  
Manfaat dari penyusunan laporan Praktek Kerja Lapangan (PKL) ini 
diantaranya adalah:  
 
1. Mendapatkan kontribusi positif dari bidang matematika untuk 
meningkatkan pelayanan kepada masyarakat serta sebagai bahan 
masukan dan pertimbangan dalam menentukan kebijakan - 
kebijakan yang terkait dengan penyelesaian klaim di PT Taspen 
(Persero).  
2.  Menambah kumpulan kepustakaan, khususnya dalam 
pengembangan dan pengaplikasian teori matematika yang 










1.2 SEJARAH TEORI ANTRIAN 
 
Teori  antrian  merupakan  cabang  dari  terapan  teori  probabilitas  
yang awalnya digunakan untuk mempelajari kemacetan lalu lintas telepon 
pada tahun 1910. Pelopor penyusunan teori antrian adalah Agner Kramp 
Erlang, seorang ahli matematika dari Denmark (1878 – 1929). 
 
 
1.3 TEORI ANTRIAN 
 
Teori antrian dikenal dalam dunia ilmiah sebagai queueing theory 
atau waiting line theory, yaitu teori yang membahas tentang seluk-beluk 
antri yang dilakukan oleh orang atau benda atas kehendak manusia. 
Pengertian lain teori antrian adalah teori yang menyangkut studi matematis 
dari antrian – antrian atau baris – baris penungguan. Formasi baris – baris 
penungguan merupakan suatu fenomena biasa yang terjadi apabila 
kebutuhan akan suatu pelayanan melebihi kapasitas yang tersedia untuk 
menyelenggarakan pelayanan itu. 
 
 
2.3 TUJUAN MODEL ANTRIAN DAN TINGKAH LAKU 
 
Hubungan  antara  elemen  yang  terlibat  dalam  persoalan  antrian  
dapat digambarkan secara grafis. Pada Gambar 2.1 ditunjukan hubungan 
antara tingkat pelayanan yang diberikan dan biaya waktu menunggu. 
Nampak bahwa bila tingkat pelayanan naik, biaya waktu menunggu akan 
berkurang. Pada Gambar 2.2 digambarkan secara grafis hubungan antara 
tingkat pelayanan dan biaya pengadaan pelayanan tersebut. Dalam hal ini, 





pelayanan juga meningkat. Penggabungan dua biaya input dalam keputusan 
antrian digambarkan pada Gambar 2.3. Biaya waktu yang dibutuhkan untuk 
menunggu telah ditambahkan pada biaya pengadaan pelayanan sehingga 
membentuk total biaya yang diharapkan untuk operasi fasilitas yang 
bersangkutan.  
Tujuannya adalah untuk meminimukan total biaya pengadaan 
fasilitas dan waktu tunggu pelayanan tersebut. Misalkan diketahui biaya 
tunggu (waiting cost) yang melekat pada seorang individu menganggur 
dalam sistem pelayanan sebesar 𝐶𝑤 dan rata - rata individu yang menunggu 
dalam suatu sistem sebesar 𝑛𝑡, maka total biaya tunggu yang diharapkan per 
periode waktu adalah:  
 

















Gambar 2.1 Hubungan Antara Tingkat Pelayanan dan Biaya Waktu  
 
Walaupun biaya menunggu bisa dikurangi dengan menambahkan 
fasilitas pelayanan, tetapi di sisi lain biaya penyediaan pelayanan akan naik 
juga. Dengan asumsi biaya penambahan fasilitas pelayanan adalah linier 
(𝐶𝑠) dan jumlah fasilitas pelayanan adalah “s” maka dapat dihitung total 




























Gambar 2.2 Hubungan Antara Tingkat Pelayanan dan Biaya Pengadaan Fasilitas 
 
 
Total biaya per periode waktu: 
 





















2.4 SIFAT DASAR ANTRIAN  
 
2.4.1 Pola Kedatangan  
 
Pola kedatangan (arrival pattern atau arrival rate) dalam 
suatu antrian sangat bervariasi dan berbeda satu sama yang lain. 
Untuk pola kedatangan random maka bentuk distribusinya Poisson. 





(λ), dan menurut statistik dapat dibuktikan bahwa tingkat 
kedatangan mengikuti Distribusi Poisson rata - rata jarak antara 
(interval kedatangan) yaitu 1/λ. 
 
2.4.2 Pola Pelayanan  
 
Adapun simbol abjad Yunani lain yang digunakan untuk rata 
- rata tingkat pelayanan dalam model antrian adalah μ (myu). Jika 
rata - rata pelayanan μ maka penyebaran (distribusi) waktu 
pelayanan mengikuti suatu distribusi eksponensial yang negatif, 
dengan waktu pelayanan adalah 1/μ. Mengingat pola kedatangan 
mengikuti distribusi Poisson, namun distribusi pola pelayanan tidak 
jelas sehingga untuk menyederhanakan pemecahan masalah 
dianggap saja pola pelayanan mengikuti distribusi eksponensial atau 
distribusi Poisson. 
 
Secara umum, kondisi atau asumsi yang harus diperhatikan 
untuk model antrian adalah: 
 
3. Tingkat kedatangan menurut distribusi Poisson.  
 
4. Waktu pelayanan diasumsikan mengikuti distribusi eksponensial 
atau distribusi Poisson. 
5. Disiplin, yang datang lebih dahulu harus memperoleh pelayanan 
lebih dahulu.  
 
 
2.4.3 Tingkat Kedatangan dan Tingkat Pelayanan  
 
Diasumsikan bahwa tingkat pelayanan (µ) harus melebihi 
tingkat kedatangan pengantri (λ). Jika tidak memenuhi maka antrian 
akan makin panjang sehingga tidak ada solusi keseimbangan. Jika λ 




kurang  dari  1.  Jika  rasio  ini mendekati 1, panjang antrian yang 








2.4.4 Jumlah Jalur Pelayanan  
 
Keadaan antrian dapat diketahui jumlah jalur pelayanan yang 
dapat diukur berdasarkan jumlah saluran atau sumber pelayanan. 
Bila terdapat satu saluran pelayanan maka dikatakan sistem saluran 
tunggal. Sistem saluran majemuk mempunyai sumber pelayanan 
lebih dari satu yang beroperasi secara bersamaan. 
 
 
2.4.5 Disiplin Antrian  
 
Disiplin antrian menunjukkan pedoman keputusan yang 
digunakan untuk menyeleksi individu - individu yang memasuki 
antrian untuk dilayani terlebih dahulu (prioritas). Beberapa disiplin 
antrian ialah FCFS (First Come First Served), SIRO (Service in 
Random Order), dan LCFS (Last Come First Served). 
 
 
2.5 STRUKTUR - STRUKTUR ANTRIAN DASAR  
 
Adapun  struktur  –  struktur  dasar  dalam  proses  antrian  
dikategorikan menjadi empat menurut fasilitas pelayanan sebagai berikut: 
1. Single channel single phase (Jalur tunggal, satu tahap pelayanan) 
2. Single channel multiple phase (Jalur tunggal, beberapa tahap pelayanan) 
3. Multiple channel single phase (Jalur ganda, satu tahap pelayanan) 
4. Multiple channel multiple phase (Jalur ganda, beberapa tahap pelayanan 
bertahap ganda) 
Jumlah saluran dalam proses antrian menyatakan jumlah fasilitas 
pelayanan (server) secara paralel untuk melayani produk yang datang. Di 
lain pihak jumlah tahapan (phase) menyatakan banyaknya tahapan 
pelayanan yang harus dilalui sampai pelayanan selesai atau lengkap. Berikut 












Jalur antrian server 
 
 





Jalur antrian server 
 




















2.6. MODEL – MODEL SISTEM ANTRIAN  
 
2.6.1 Notasi Model Antrian  
 
Karakteristik  dan  asumsi  dari  model  antrian  dirangkum  
dalam  bentuk notasi. Notasi standar yang digunakan adalah sebagai 
berikut: 
(a/ b/ c/ d/ e) 
dengan simbol a, b, c, d, dan e merupakan elemen dasar dari model 
antrian: 
a: distribusi kedatangan 
b: distribusi waktu pelayanan 





d: jumlah produk maksimum dalam sistem 
e: ukuran sumber 
 
Notasi standar untuk simbol a dan b sebagai distribusi kedatangan 
dan waktu pelayanan mempunyai kode sebagai berikut: 
 
M : Poisson (Markovian) untuk distribusi kedatangan atau waktu 
pelayanan 
D : interarrival atau service time konstan (deterministik) 
Ek : interarrival atau service time berdistribusi Erlang atau Gamma  
 
Sebagai ilustrasi, perhatikan notasi berikut 
 
(M/ D/ 5/ N/ ∞) 
 
Notasi tersebut berarti kedatangan berdistribusi Poisson, waktu 
pelayanan konstan, dan terdapat 5 buah fasilitas pelayanan. Jumlah pembeli 
dibatasi sebanyak N dan sumber populasi tak terbatas. 
 
 
2.6.2 Model 1: (M/ M/ 1/ ∞/ ∞)  
 
Model antrian yang disajikan akan bermanfaat bila kondisi-kondisi 
berikut dapat dipenuhi: 
1. Jumlah kedatangan tiap satuan waktu mengikuti distribusi Poisson  
2. Waktu pelayanan berdistribusi eksponensial atau Poisson 
3. Disiplin antrian yang pertama datang pertama dilayani (FCFS)  
4. Sumber populasi tak terbatas  
5. Ada jalur tunggal  
6. Tingkat rata-rata kedatangan lebih kecil daripada tingkat rata - rata 
pelayanan  
 
Bila syarat - syarat tersebut dipenuhi kita bisa menganalisa sistem 
antrian melalui rangkaian persamaan yang telah diderivasikan. Persamaan - 
persamaan ini menggunakan notasi - notasi berikut: 





𝜇 : tingkat rata - rata pelayanan per satuan waktu (unit/waktu) 
 
𝐿𝑞 : rata - rata jumlah pembeli dalam antrian (unit) 
𝐿𝑠 : rata - rata jumlah pembeli dalam sistem (unit) 
 
𝑊𝑞 : rata - rata waktu pembeli dalam antrian (jam) 
 
𝑊𝑠 : rata - rata waktu menunggu dalam sistem (jam) 
 
𝑃𝑛 : probabilitas terdapat n pembeli dalam sistem (frekuensi relatif) 
 
𝑃0 : probabilitas tidak ada pembeli dalam sistem (frekuensi relatif) 
𝑃𝑤 : probabilitas menunggu dalam sistem (frekuensi relatif) 
𝜌: tingkat kesibukan fasilitas sistem atau utilitas (rasio) 
 
 Apabila tingkat pelayanan dan tingkat kedatangan sama besar, 
berarti 𝜌 = 1. Hal ini berarti secara teoritis tingkat kesibukan fasilitas sistem 
yang paling tinggi adalah 100%. 
 
Persamaan model (M/ M/ 1/ ∞/ ∞) 
 







































Perbedaan antara jumlah rata - rata dalam sistem dengan jumlah rata 
- rata dalam antrian adalah 1, yaitu banyaknya pembeli yang sedang 
menerima pelayanan (service). 
 
Jadi,   𝐿𝑠  ─  𝐿𝑞  = 1      (2.4) 
 
Perbedaan antara waktu rata-rata dalam sistem dengan waktu rata - 
rata dalam antrian adalah: 
 
𝑊𝑠 − 𝑊𝑞 =
1
𝜇





2.6.3 Model 2: (M/ M/ s/ ∞/ ∞)  
Pada model antrian fasilitas pelayanan (server) ganda yang akan 
dibahas di sini rata - rata tingkat kedatangan lebih kecil daripada tingkat 
pelayanan keseluruhan (agregat) atau penjumlahan segenap rata - rata 
tingkat pelayanan di tiap jalur. 
Syarat atau kondisi yang lain sama dengan model server tunggal. 
Persamaan - persamaan untuk model ini tergantung pada 𝑃0  yakni 
probabilitas semua fasilitas pelayanan menganggur. Persamaan yang 
digunakan untuk model (M/ M/ s/ ∞/ ∞) sebagai berikut. 

























  (2.6) 
2. Probabilitas bahwa seorang pembeli memasuki sistem dan harus 












) 𝑃𝑜   (2.7) 












 ,     (2.8) 
𝐿𝑞 = 𝐿𝑠 −
𝜆
µ
     (2.9) 





,     (2.10) 
𝑊𝑞 = 𝑊𝑠 −
1
µ
     (2.11) 




















𝑃𝑜    (2.13) 
 
 
2.6.4 Model 3: (M/ M/ 1/ N/ ∞)  
 
Model ini merupakan variasi dari model antrian pertama, di mana 
panjang antrian atau kapasitas tunggu dibatasi maksimum N individu. 
Jumlah maksimum ini meliputi individu yang menunggu dan yang sedang 
dilayani. Bila individu mencapai N atau lebih, individu yang datang 
berikutnya akan meninggalkan antrian dan tidak kembali. Jenis model ini 
sering merupakan perkiraan logis untuk memecahkan persoalan antrian 
dalam sektor industri jasa. Sebagai contoh adalah rumah makan dengan 
kapasitas parkir yang terbatas. Bila pelanggan tiba dan tidak mendapatkan 
tempat parkir, ia pasti langsung pergi ke tempat lain. Kecuali batas jumlah 
dalam sistem, asumsi yang mendasari model ini, sama dengan yang 
mendasari model pertama. 
 
Persamaan yang digunakan untuk model (M/ M/ 1/ N/ ∞) 
 
 





















𝑝(1 − (𝑁 + 1)𝑝𝑁 + 𝑁𝑝𝑁+1)
(1 − 𝑝)(1 − 𝑝𝑁+1)
 
 




















Model ini identik dengan model pertama, hanya saja sumber 
populasi dibatasi N. Model ini banyak dijumpai dalam sistem antrian pada 
perbaikan mesin di suatu pabrik. Persamaan yang digunakan dalam 
menentukan karakteristik model sistem antrian ini adalah 
 















𝐿𝑞 = 𝑁 − (
𝜆 + µ
𝜆
















𝐿𝑠 = 𝐿𝑞 + (1 − 𝑃0) 





dengan n = 1, 2, ... , N (N = ukuran populasi) 
 
Pada model ini l merupakan tingkat kedatangan rata - rata setiap 
anggota populasi. Persamaan 𝑃0 dan 𝑃𝑛 relatif kompleks jika diselesaikan 
secara manual, sehingga dalam perhitungannya akan lebih mudah jika 
diselesaikan dengan bantuan program aplikasi. 
 
 
2.7 UJI HIPOTESA DISTRIBUSI 
 
Uji hipotesia diperlukan untuk mengetahui suatu kumpulan data 
mentah yang telah diperoleh sesuai dengan data yang dibutuhkan atau tidak. 
Uji yang digunakan antara lain adalah Uji Kolmogorov-Smirnov. Uji ini 
dapat digunakan untuk menentukan seberapa banyak sebuah sampel random 
data menjajaki distribusi teoritis tertentu, yang dimaksud di sini adalah 
distribusi Poisson dan distribusi eksponensial. 
 
Prosedur uji hipotesis kecocokan distribusi adalah sebagai berikut: 
  
i) Menentukan Hipotesis  
 
𝐻0 : Sampel berasal dari populasi berdistribusi tertentu (dihipotesakan) 









ii) Menentukan Taraf Signifikansi  
Taraf signifikansi yang digunakan   0, 05.  
iii) Statistik Uji pada uji Kolmogorov-Smirnov  
𝐷𝑁 = 𝑠𝑢𝑝{|𝐹0(𝑥) − 𝐹(𝑥)|}   (2.14) 
𝐹0(𝑥): Distribusi frekuensi kumulatif data sampel 
𝐹(𝑥)  : Distribusi frekuensi kumulatif yang dihipotesakan 
iv) Kriteria Uji 
𝐻0 ditolak pada taraf signifikansi  jika 𝐷𝑁 > 𝐷𝑁(1−𝛼)
∗  atau 
𝐻1 ditolak pada taraf signifikansi  jika  P  value   , dengan 𝐷𝑁(1−𝛼)
∗  
adalah nilai kritis yang diperoleh dari Tabel “Kolmogorov-Smirnov”. 
 
2.8. UJI KOEFISIEN KORELASI LINEAR (r) 
 
Koefisien korelasi merupakan nilai untuk mengukur keeratan 
hubungan linier antar variabel tak bebas Y dengan variable bebas Xj, 
koefisien korelasi merupakan akar dari koefisien determinasi (R
2
). 
Sifat – sifat koefisien korelasi (r) 
1. Nilainya berkisar pada interval antara -1 dan 1  
a) r  = 0 artinya Xj ( j = 1, 2, 3, 4, …, k) dan Y tidak terdapat 
hubungan  
b) r  = 1 artinya hubungan antara Xj dan Y sangat kuat dan positif  
c) r  = -1 artinya hubungan antara Xj dan Y sangat kuat tetapi 
hubungan negatif  
2. Koefisien korelasi yang menunjukkan keeratan hubungan linier bukan 











   
Tabel 2.4 Hubungan Keeratan Koefisien Korelasi  
 
Nilai r Kriteria 
  
0 Tidak ada hubungan 
  
>0 − 0.5 Korelasi lemah 
  
>0.5 − 0.8 Korelasi sedang 
  
Nilai r Kriteria 
  
>0.8 − = 1 Korelasi kuat 
  
1 Korelasi sempurna 
  
 
Sebelum koefisien korelasi (r) digunakan untuk mengambil suatu 
keputusan maka harus diuji terlebih dahulu keberartiannya. 
1.  Perumusan Hipotesa 
𝐻0 : koefisien korelasi tidak signifikan 
𝐻1 : koefisien korelasi signifikan 





      (2.15) 
dengan r = koefisien korelasi berganda   
n = banyaknya observasi 
k = banyaknya variabel bebas  
 3. Kriteria Penolakan 
 
𝐻0 ditolak jika 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝐹(𝛼;𝑘;𝑛−𝑘−1) 
 
Hal ini menunjukkan bahwa koefisien korelasi signifikan dan dapat 












2.9. PERHITUNGAN MENGGUNAKAN SOFTWARE 
 
2.9.1. Uji Asumsi Distribusi Data Menggunakan Software SPSS  
 
Dalam pengujian pola kedatangan peserta klaim dan 
pelayanan pengajuan klaim terdistribusi Poisson dan eksponensial 
digunakan software SPSS untuk menguji asumsi distribusi data 
dengan menggunakan Kolmogorov – Smirnov. Menurut Siegel 
(1997:59) tes satu sampel Kolmogorov – Smirnov merupakan suatu 
tes goodness of-fit, artinya yang diperhatikan ialah tingkat 
kesesuaian antara distribusi sampel hasil observasi dengan suatu 
distribusi teoritis tertentu. Metode yang digunakan pada tes satu 
sampel Kolmogorov-Smirnov yaitu dengan menetapkan distribusi 
frekuensi kumulatif dari data - data sampel hasil observasi pada 
suatu interval tertentu. Tes satu sampel Kolmogorov - Smirnov 
dipilih untuk pengujian karena dapat digunakan pada yang sampel 
sangat kecil dan tidak menghilangkan informasi meski sampel 
digabungkan dalam beberapa kategori. 
Berikut ini langkah – langkah dengan menggunakan software 
SPSS untuk uji asumsi distribusi data. 
 
Langkah-langkah dengan SPSS16.0 for Windows 
 
A. Uji Distribusi Poisson  
 























Gambar 2.4 Tampilan Variabel View pada Software SPSS 16.0 
 
















Gambar 2.5 Input Data dan Perubahan Setelah Pengaturan di 
Variable View 
 
















 Gambar 2.6 Menu – menu yang Digunakan untuk Uji Distribusi 
 
3. Pindahkan data yang akan diuji dan pada pilihan test 





































Gambar 2.8 Hasil Output Uji Distribusi Poisson 
 
B. Uji Distribusi Eksponensial  
 


















Gambar 2.9 Tampilan Variabel View pada Software SPSS 16.0 
 









































Gambar 2.11 Menu – menu yang digunakan untuk Uji Distribusi 
 
3. Pindahkan data yang akan diuji dan pada pilihan test distribution 













Gambar 2.12 Pengaturan untuk Uji Distribusi Poisson  


























2.9.2. Analisis Antrian Menggunakan Software POM for Windows  
 
Langkah – langkah penyelesaian pada model antrian dengan 
software POM for Windows adalah sebagai berikut: 
1. Buka aplikasi dengan cara double klik pada icon software POM 





Gambar 2.14 Icon software POM for Windows 3. 
2. Kemudian, akan muncul tampilan awal dari POM for Windows 











Gambar 2.15 Tampilan Menu Module pada Software POM for 
Windows. 













Gambar 2.16 Langkah Awal untuk Multichannel System 
 
















Gambar 2.17 Perintah Awal dalam software POM for Windows 3. 
 
Isi bagian – bagian berikut. 
Title: menuliskan judul yang sesuai tentang apa yang akan dihitung. 
Cost analysis: apakah perhitungan menggunakan biaya atau tidak, 
karena akan berpengaruh ketika input data dalam proses selanjutnya. 
Kemudian klik OK 
















Gambar 2.18 Tampilan Input Data software POM for Windows 3. 
 
Isikan lamda (λ), mu (μ), dan jumlah server sesuai dengan kolom 
yang tersedia. Kemudian tekan Enter. 
5. Berdasarkan data yang telah dihitung diperoleh output dari hasil 










3.1. METODE PENGUMPULAN DATA 
Metode  pengumpulan  data  yang  digunakan  dalam  penyusunan 
laporan Praktek Kerja Lapangan (PKL) ini adalah sebagai berikut: 
1. Pengamatan (Observation) 
Observasi adalah pengumpulan data dengan cara mengamati secara 
langsung kenyataan – kenyataan yang ada di lapangan sesuai dengan hal 
yang akan dikaji. Data diperoleh dengan mengamati keadaan antrian 
peserta klaim di PT Taspen (Persero) KCU Semarang. 
2. Wawancara (Interview)  
Wawancara adalah pengumpulan data dengan cara melakukan 
diskusi dan tanya jawab dengan pihak terkait. Wawancara dilakukan 
kepada karyawan PT Taspen (Persero) KCU Semarang terkait alur 
pengajuan klaim dan jumlah petugas loket yang bertugas pada saat itu 
serta waktu operasional dalam pengajuan klaim. 
3. Penelitian Kepustakaan (Library Research) 
Penelitian kepustakaan yang dipakai di sini berasal dari prospektus 
PT Taspen (Persero) pada tahun 2018 serta literatur yang berhubungan 
dengan teori antrian.  
Semua data yang diperoleh dikumpulkan, kemudian diolah 
sedemikian sehingga nantinya dapat diproses dalam aplikasi teori 
antrian. 
 
3.2.     PENGUMPULAN DATA  
Pengumpulan data dilakukan saat Praktek Kerja Lapangan (PKL) di 
PT Taspen (Persero) KCU Semarang yang dilaksanakan selama satu bulan 
yang dimulai tanggal 22 Januari 2018. Adapun metode dalam 





pengamatan secara langsung dan pendataan serta diskusi dengan pihak 
tertentu. Data-data yang diperoleh dari observasi antara lain: 
a) Data Primer  
Data  primer  diperoleh  secara  langsung  melalui  observasi  di  
loket pengajuan klaim secara langsung (One Hour Service) di PT 
Taspen (Persero) KCU Semarang dan wawancara dengan pihak tertentu 
yang berhubungan dengan pelayanan pengajuan klaim secara langsung 
(One Hour Service) serta melakukan wawancara dengan peserta klaim 
yang sedang mengantri untuk mengajukan klaim. 
b) Data Sekunder  
Data sekunder diperoleh secara tidak langsung dari sumber - 
sumber yang telah ada di PT Taspen (Persero) KCU Semarang, meliputi 
data – data yang berhubungan dengan pelayanan pengajuan klaim. 
Selain itu, data pendukung lainnya yang berhubungan dengan konsep 
model yang dibuat. Adapun data sekunder yang dibutuhkan adalah jenis 
sistem antrian yang sudah ada dan digunakan di PT Taspen (Persero). 
 
3.3. TEKNIK PENGOLAHAN DATA  
Data yang diperoleh selama melakukan observasi dan dari data – 
data pendukung lainnya, dilakukan analisa mengenai keadaan antrian 
pengajuan klaim pada hari yang sama untuk waktu pagi, siang, maupun sore 
hari dan juga membandingkan keadaan antrian pembelian tiket hari satu 
dengan hari yang lainnya. Teknik yang digunakan untuk memperoleh jenis 
dan parameter distribusi kedatangan dan waktu pelayanan dilakukan uji 
Kolmogorov-Smirnov dengan bantuan software SPSS 16.0. Sedangkan 
untuk mengetahui keadaan waktu tunggu pembeli tiket dalam antrian 
digunakan alat bantu software POM for Windows 3 dalam program menu 
Waiting Lines. Selanjutnya akan dilakukan uji korelasi untuk menentukan 




HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
 
4.1 GAMBARAN UMUM PT. TASPEN (PERSERO) 
 
PT. Taspen (Persero) merupakan badan usaha yang bergerak dalam 
bidang pelayanan jasa yang berkewajiban untuk mempertahankan dan 
meningkatkan jumlah peserta klaim. Salah satu cara yang dapat dilakukan 
adalah dengan mempersiapkan mutu pelayanan yang prima melalui budaya 
pelayanan prima dengan tujuan untuk meningkatkan kepuasan peserta dan 
memperluas jaringan pelayanan.  
Penyelenggaraan program asuransi sosial dilakukan dalam upaya 
meningkatkan kesejahteraan para peserta yang terdiri dari Pegawai Negeri 
Sipil (PNS), Pegawai Badan Usaha Milik Negara (BUMN), dan Badan 
Usaha Milik Daerah (BUMD) beserta keluarganya. Produk program 
asuransi sosial yang dikelola PT Dana Tabungan dan Asuransi Pegawai 
Negeri atau PT Taspen (Persero) meliputi Pensiun dan Tabungan Hari Tua 
(THT), Program Pensiun, Jaminan Kecelakaan Kerja, dan Jaminan 
Kematian bagi Aparatur Negara, baik PNS Daerah maupun Pusat, PPPK, 
Pejabat Negara, dan DPRD sebagaimana ditetapkan dalam Peraturan 
Pemerintah Nomor: 25 Tahun 1981 dan 26 Tahun 1981 dengan tujuan untuk 
meningkatkan kesejahteraan Pegawai Negeri pada saat memasuki usia 
pensiun. 
Berdasarkan keputusan Menteri Keuangan No.812/KMK.03/1988 
tanggal 27 September 1988, maka PT Taspen (Persero) membuka 4 KCU 
yang terletak di ibukota provinsi DKI Jakarta, Bandung Jawa Barat, 
Semarang Jawa Tengah, dan Surabaya Jawa Timur yang masing-masing 
membawahi Kantor Cabang - Kantor Cabang. PT. Taspen (Persero) KCU 
Semarang terletak di di Kota Semarang, Provinsi Jawa Tengah. Kantor 






4.2 SEJARAH SINGKAT PT. TASPEN (PERSERO) 
 
Pembentukan Program Tabungan Hari Tua Pegawai Negeri 
ditetapkan dalam Peraturan Pemerintah No 9 tahun 1963 tentang 
Pembelanjaan Pegawai Negeri dan Peraturan Pemerintah Nomor 10 tahun 
1963 tentang Tabungan Asuransi dan Pegawai negeri. Ketika itu PN Taspen 
memperoleh kantor sendiri di Jl. Merdeka no 64 Bandung 
Adapun proses pembentukan program pensiun pegawai negeri 
ditetapkan dengan Undang-undang No 11 tahun 1956 tentang pembelanjaan 
Pensiun dan Undang-undang No 11 tahun 1969 tentang pensiun pegawai 
dan pensiun janda/duda serta undang-undang No 8 tahun 1974 tentang 
Pokok-pokok kepegawaian. 
Selanjutnya dengan adanya Peraturan Pemerintah Nomor 25 tahun 
1981 tentang Asuransi Sosial PNS maka dilakukan proses penggabungan 
program kesejahteraan pegawai negeri yang terdiri dari Program Tabungan 
Hari Tua dan Pensiun yang dikelola PN Taspen. 
Dengan pemberlakuan Undang-undang Nomor 9 tahun 1969 tentang 
bentuk-bentuk perusahaan negara, PN Taspen diubah menjadi Perum 
Taspen yang ditetapkan dengan Surat Keputusan Menteri Keuangan Nomor: 
KEP.749/MK/V/II/1970. Selanjutnya, berdasarkan Peraturan Pemerintah 
Nomor 26 tahun 1981, badan hukum Perum Taspen diubah menjadi PT 
Taspen (Persero) sebagaimana tertuang dalam Anggaran Dasar yang 
dimuat  dalam  Akta Nomor 4 tanggal 41982, dibuat dihadapan Imas 
Fatimah, Sarjana Hukum, Notaris di Jakarta dan telah didaftarkan di 
Pengadilan Negeri Jakarta Pusat Nomor 547 tanggal 4 Februari 1983, yang 
telah mengalami beberapa kali perubahan, terakhir dengan Akta Nomor 04 
tanggal 05 Februari 2014, dibuat dihadapan Pahala Sutrisno Amijoyo 
Tampubolon, Sarjana Hukum, Magister Kenotariatan, Notaris di Jakarta, 
yang perubahannya telah diterima dan dicatat di dalam database Sistem 
Administrasi Badan Hukum Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia 






Perubahan Anggaran Dasar dimaksud dalam rangka penyesuaian 
terhadap Undang-undang Nomor 1 tahun 1995 tentang Perseroan Terbatas 
yang menetapkan tambahan modal dasar yang disetor, semula sebesar Rp 
10 miliar ditingkatkan menjadi sebesar Rp 12,50 miliar untuk memenuhi 
modal disetor 25% dari modal dasar sebesar Rp 50 miliar. 
Perubahan terakhir ini memperoleh persetujuan dari Menteri 
Kehakiman Republik Indonesia dengan Surat Keputusan Nomor C.2-
14096-HT.01.04 Th 98 tanggal 17 September 1998 dan telah dimuat dalam 
Berita Negara RI Nomor 31 tahun 1999, Tambahan Berita Negara RI Nomor 
2207 tahun 1999, Tambahan Berita Negara RI Nomor 2207 tahun 1999. 
Berdasarkan persetujuan pemegang saham dengan Nomor: KEP-
17/DI.MBU/2008, dilakukan perubahan anggaran dasar yang merupakan 
penyesuaian modal dasar yang disetor 25% dari modal dasar sebesar Rp 400 
miliar. Berkas anggaran dasar telah disampaikan ke notaris dan telah 
disampaikan ke notaris dan telah dibuatkan akta notaris pada tanggal 24 
November 2008 dengan nomor akta 06 dan saat ini masih menunggu 
persetujuan dari Menteri Hukum dan HAM. 
Salah satu jaringan pelayanan PT. Taspen (Persero) adalah PT. 
Taspen (Persero) Kantor Cabang Utama (KCU) Semarang yang merupakan 
badan usaha yang bergerak dalam bidang pelayanan publik. PT. Taspen 
(Persero) Kantor Cabang Utama (KCU) Semarang ini pula didirikan dengan 
tujuan untuk memberikan kemudahan para peserta PT. Taspen (Persero) 













4.3 VISI DAN MISI PT. TASPEN (PERSERO) 
4.3.1. Visi 
 
Visi yang ingin dicapai oleh PT. Taspen (Persero) adalah menjadi 
pengelola dana pensiun dan Tabungan Hari Tua (THT) serta jaminan sosial 
lainnya yang terpercaya. 
4.3.2. Misi 
 
Misi yang berusaha dilakukan oleh PT.Taspen (Persero) adalah 
mewujudkan manfaat dan pelayanan yang semakin baik bagi peserta dan 
stakeholder lainnya secara professional dan akuntabel, berlandaskan 
integritas dan etika yang tinggi. 
 
4.4 MAKNA KARAKTER LOGO PT. TASPEN (PERSERO) 
 















Gambar 4.1 Logo PT. Taspen (Persero) 
 
Gambar lambang memiliki arti sebagai berikut. 
1. Bentuk  
a. Bunga dengan lima helai daun aris melengkung: menggambarkan 
perkembangan lima jiwa dari satu keluarga. Keluarga ini diartikan 
sebagai keluarga Pegawai Negeri, Perusahaan Negara, dan lain-lain 
yang dilindungi Taspen.  
b. Lingkaran putih yang makin mengembang: Diartikan sebagai 
perkembangan yang maju pesat dan merupakan suatu arah tujuan 






c. Lingkaran Hitam: Sebagai perlindungan terhadap keluarga, dan juga 
di artikan sebagai suatu persatuan wawasan Nusantara 
2. Warna: Biru melambangkan ketentraman, damai dan tenang.  
3. Makna keseluruhan: TASPEN memberikan Asuransi dan perlindungan 
kepada keluarga Pegawai Negeri dan lainnya, untuk perkembangan dan 
kemajuan keluarga di wawasan Nusantara. 
 
4.5 KARAKTERISTIK ANTRIAN PELAYANAN PESERTA KLAIM 
(ONE HOUR SERVICE) 
Setelah melakukan pencarian data melalui observasi dan wawancara 
kepada salah satu karyawan PT Taspen (Persero) dan juga tanya jawab 
terkait penyusunan laporan praktek kerja lapangan. Maka data yang akan 
digunakan dalam penelitian ini yaitu berupa waktu setiap kedatangan 
peserta klaim yang akan mengantri di loket PT Taspen (Persero) KCU 
Semarang dan waktu yang dibutuhkan selama pelayanan peserta klaim di 
loket PT. Taspen (Persero) KCU Semarang yang diperoleh berdasarkan 
pengukuran secara langsung dimulai pada tanggal 25 Januari 2018 di loket 
PT. Taspen (Persero) KCU Semarang. 
Berdasarkan hasil pengamatan bahwa sistem pelayanan pada 
pelayanan peserta klaim di loket menggunakan bentuk sistem antrian 
multichannel-single phase (jalur ganda, satu tahap), artinya dua atau lebih 
fasilitas pelayanan bersumber pada satu jalur antrian. Kemudian peserta 
klaim yang datang lebih dulu akan dilayani lebih dahulu. Ini artinya peserta 
klaim yang datang akan menemukan saluran antrian sesuai dengan 
banyaknya loket yang beroperasi dan peserta klaim yang mengisi antrian 
terdepan akan dilayani oleh petugas loket (server) terlebih dahulu. Adapun 
banyaknya fasilitas pelayanan dalam hal ini adalah loket, yang tersedia 
sebanyak 7 loket . Namun yang sering difungsikan adalah 3 loket karena 





orang. Bentuk sistem antrian dapat dilihat pada Gambar 4.2. 
Disiplin antrian yang diterapkan oleh PT. Taspen (Persero) KCU 
Semarang adalah FCFS (first come first served), yaitu peserta klaim yang 
datang lebih dulu akan dilayani terlebih dahulu. Para peserta klaim yang 
datang langsung mengantri untuk dilayani. Setelah dilayani mereka akan 
keluar meninggalkan sistem dan diasumsikan tidak kembali lagi. 
Besarnya populasi atau sumber populasi, dalam hal ini adalah 
peserta klaim, tidak terbatas (infinite). Artinya sistem tidak membatasi 
banyaknya peserta klaim yang masuk dan mengantri dalam sistem. Menurut 
hasil pengamatan tidak ditemukan adanya peserta klaim yang gagal masuk 
dalam sistem antrian. 
Kepanjangan antrian para peserta klaim dalam mengantri adalah 
tidak terbatas (infinite). Menurut pengamatan daya tampung barisan antrian 
para peserta dalam pelayanan peserta klaim di loket PT Taspen (Persero) 
KCU Semarang selalu terpenuhi. Artinya tidak pernah ditemukan adanya 
peserta yang gagal masuk ke sistem karena barisan antrian yang sudah tidak 
memenuhi. Dengan kata lain, sistem tidak membatasi banyaknya peserta di 




















Gambar 4.2. Bentuk Sistem Antrian Pelayanan Pengajuan klaim di loket PT 





Gambar 4.2 menjelaskan bentuk sistem antrian dari pelayanan 
peserta klaim di loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang yaitu bentuk 
Multichannel-Single Phase. Terlihat jelas bahwa fasilitas pelayanan yaitu 
loket – loket dialiri oleh antrian tunggal. 
Faktor penting lain yang berperan dalam antrian adalah pola 
kedatangan, yaitu banyaknya kedatangan peserta klaim dalam satu selang 
waktu dan pola pelayanan, yaitu banyaknya pelayanan yang diselesaikan 
oleh tiga server dalam satu selang waktu. Berikut data kedatangan peserta 
klaim dan pelayanan per satu jam selama 5 hari kerja. 
 









  Kedatangan  
Waktu     
     
 Kamis Jumat Senin   Selasa Rabu 
      
08.00 – 08.59 20 19 21 17 17 
09.00 – 09.59 18 20 17 19 19 
10.00 – 10.59 15 16 18 17 16 
11.00 – 11.59 19 14 15 14 16 
13.00 – 13.59 17 13 17 17 14 
14.00 – 14.59 15 14 13 12 15 
15.00 – 15.59 12 11 11 13 13 
      
Jumlah 116 107 112 109 110 
















Gambar 4.3. Histogram Data Kedatangan Peserta klaim 
 

























  Pelayanan  
Waktu     
     
 Kamis Jumat Senin   Selasa Rabu 
      
08.00 – 08.59 6 6 6 6 6 
09.00 – 09.59 6 6 6 5 6 
10.00 – 10.59 5 6 6 6 6 
11.00 – 11.59 5 5 5 5 5 
13.00 – 13.59 5 4 6 5 5 
14.00 – 14.59 7 5 6 6 5 
15.00 – 15.59 5 4 4 5 6 
      
Jumlah 39 36 39 38 39 















Gambar 4.4. Histogram Data Pelayanan Server. 
 
 
4.6  IDENTIFIKASI MODEL ANTRIAN  
 
2.4.4 Ukuran Steady State Sistem Pelayanan  
Menurut Taha (1997) , kondisi steady state atau sistem pelayanan 
mencapai keadaan yang stabil terpenuhi jika nilai tingkat kegunaan (utilitas) 
fasilitas pelayanannya kurang dari satu atau rata-rata laju kedatangan para 
peserta lebih kecil dari rata-rata laju pelayanan server. 
Berdasarkan data diperoleh bahwa rata-rata jumlah kedatangan para 
peserta klaim per jam adalah 
𝜆 =
116 + 107 + 112 + 109 + 110
35
 




Jadi, λ = 15,828571 peserta klaim per jam. 
Rata-rata jumlah pelayanan oleh server per jam adalah 
𝜇 =  












Jadi, 𝜇 = 5,45714286 peserta klaim per jam. 
 





     




    
    = 0,967 
Berdasarkan perhitungan tingkat kegunaan di atas diperoleh ρ = 
0,967 < 1. Hal ini berarti bahwa sistem antrian pelayanan peserta klaim di 
loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang memenuhi kondisi steady state, 




4.6.2. Uji Kecocokan Distribusi Kedatangan Peserta Klaim 
 
Uji distribusi kedatangan peserta klaim pada pelayanan  di loket PT 
Taspen (Persero) KCU Semarang menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov, 
yaitu bertujuan untuk menganalisa distribusi rata-rata jumlah kedatangan 
para pembeli mengikuti distribusi Poisson. 
Prosedur uji hipotesis kecocokan distribusi kedatangan peserta klaim 
pada pelayanan di loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang adalah sebagai 
berikut: 
i) Hipotesis  
𝐻0   : Jumlah kedatangan peserta klaim berdistribusi Poisson 
𝐻1   : Jumlah kedatangan peserta klaim tidak berdistribusi Poisson 
ii) Taraf Signifikansi  
Taraf signifikansi yang digunakan   0, 05 .  
iii) Statistik Uji pada uji Kolmogorov-Smirnov  
𝐷𝑁 = 𝑠𝑢𝑝{|𝐹0(𝑥) − 𝐹(𝑥)|} 







 𝐻0 ditolak pada taraf signifikansi 𝛼 jika 𝐷𝑁 >  𝐷𝑁(1−𝛼)
∗  atau 
 𝐻1 ditolak pada taraf signifikansi 𝛼 jika 𝑃 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 < 𝛼, dengan 
𝐷𝑁(1−𝛼)
∗  adalah nilai kritis yang diperoleh dari Tabel 
Kolmogorov-Smirnov, Lampiran III. 
 
v) Pengambilan Keputusan  
 
𝐻0  diterima karena nilai absolute pada uji Kolmogorov-Smirnov 
untuk jumlah kedatangan pada Lampiran I, diperoleh bahwa DN = 
0,094 yang berarti DN = 0,094 < 0,224 = Nilai DN*(1-α) . 
vi) Kesimpulan  
 
Berdasarkan keputusan di atas dapat disimpulkan bahwa data 
jumlah kedatangan peserta klaim berdistribusi Poisson dengan 
rata-rata yaitu λ = 15,828571 peserta klaim per jam. 
 
 
4.6.3. Uji Kecocokan Distribusi Pelayanan Peserta Klaim  
 
Uji distribusi pelayanan server pada pelayanan peserta klaim di loket 
PT Taspen (Persero) KCU Semarang menggunakan uji Kolmogorov-
Smirnov, yaitu bertujuan untuk menganalisa distribusi rata-rata jumlah 
pelayanan oleh server mengikuti distribusi eksponensial atau Poisson. 
 
Prosedur uji hipotesis kecocokan distribusi pelayanan server pada 
pelayanan peserta klaim di loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang 
adalah sebagai berikut: 
i) Hipotesis  
 
𝐻0 : Jumlah pelayanan server berdistribusi Poisson 
 
𝐻1 : Jumlah pelayanan server tidak berdistribusi Poisson 
 
ii) Taraf Signifikansi  
 
Taraf signifikansi yang digunakan   0, 05 .  
 
iii) Statistik Uji pada uji Kolmogorov-Smirnov  
𝐷𝑁 = 𝑠𝑢𝑝{|𝐹0(𝑥) − 𝐹(𝑥)|} 
iv)  Kriteria Uji  
 
 
 𝐻0 ditolak pada taraf signifikansi 𝛼 jika 𝐷𝑁 >  𝐷𝑁(1−𝛼)





 𝐻1 ditolak pada taraf signifikansi 𝛼 jika 𝑃 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 < 𝛼, 
dengan 𝐷𝑁(1−𝛼)
∗  adalah nilai kritis yang diperoleh dari 
Tabel Kolmogorov-Smirnov, Lampiran III. 
 
v) Pengambilan Keputusan  
𝐻0  diterima karena nilai absolute pada uji Kolmogorov-
Smirnov untuk jumlah pelayanan pada Lampiran I, diperoleh 
bahwa DN = 0,279 yang berarti DN = 0,222 < 0,224 = Nilai 
DN*(1-α) .. 
vi)  Kesimpulan  
Berdasarkan keputusan di atas dapat disimpulkan bahwa data 
jumlah pelayanan server berdistribusi Poisson dengan rata-rata 
yaitu μ = 5,45714286 peserta per jam.  
 
 
4.6.4. Analisis Antrian  
 
Dari karakteristik sistem antrian dan berdasarkan hasil analisa 
ukuran steady state data awal, uji distribusi kedatangan peserta klaim 
berdistribusi Poisson. Sedangkan untuk uji distribusi waktu pelayanan 
peserta klaim mengikuti distribusi Poisson. Oleh karena memenuhi kondisi 
steady state, distribusi kedatangan dan waktu pelayanan berdistribusi 
Poisson, maka model yang sesuai adalah model antrian (M/ M/ s / ∞/ ∞). 
Model sistem antrian (M/ M/ s / ∞/ ∞) adalah model sistem antrian dengan 
jumlah kedatangan peserta klaim berdistribusi Poisson, jumlah pelayanan 
oleh server berdistribusi Poisson (Taha, 1997:582). 
Banyaknya server ada tiga, disiplin pelayanan FCFS ( First come 
fisrt served) artinya pertama datang pertama dilayani, s adalah banyaknya 
server dalam sistem, sumber populasi (peserta klaim) tidak terbatas 
(infinite), dan kepanjangan antrian peserta klaim One Hour Service juga 
tidak terbatas (infinite). 
Jumlah server yang bertugas di loket PT Taspen (Persero) KCU 
Semarang ada 3 orang. Adapun tingkat kedatangan atau rata-rata laju 





15,828571 sedangkan tingkat pelayanan atau rata-rata laju pelayanan 
peserta klaim oleh petugas loket untuk setiap jamnyaa adalah 5,45714286 
orang yaitu μ = 5,45714286 orang. 
Tingkat kegunaan atau faktor utilitas untuk banyaknya 




     




                                 = 0,967 
 
Berdasarkan perhitungan tingkat kegunaan di atas diperoleh 𝜌 =
0,967 < 1. Hal ini berarti bahwa sistem antrian pelayanan peserta klaim di 
loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang memenuhi kondisi steady state, 
artinya rata-rata jumlah kedatangan peserta klaim tidak melebihi rata-rata 
jumlah pelayanan. 
Probabilitas bahwa tidak terdapat peserta dalam sistem (semua 


















































         






























3 × 5,4571428571 − 15,8285714286)
′ 
 
       =   0,0076 
Rata-rata banyaknya peserta klaim dalam antrian adalah 
𝐿𝑞 = 𝑃0
𝜆𝜇




















Rata-rata banyaknya peserta klaim dalam sistem adalah 




       = 27,35011 + 2,900523 
       = 30,25063 ≈ 30 𝑜𝑟𝑎𝑛𝑔. 
 










       = 1,911141 𝑗𝑎𝑚, 
       = 114,6685 𝑚𝑒𝑛𝑖𝑡 ≈ 115 𝑚𝑒𝑛𝑖𝑡 
 
Rata-rata waktu antrian yaitu waktu tunggu peserta klaim untuk 
dilayani adalah 








       = 1,727895 𝑗𝑎𝑚, 
       = 103,6737 𝑚𝑒𝑛𝑖𝑡 ≈ 104 𝑚𝑒𝑛𝑖𝑡 
Peluang terdapat n peserta klaim dalam sistem untuk tiga server 















Selanjutnya akan dibandingkan ukuran kinerja sistem antrian untuk 
pelayanan menggunakan satu, dua, tiga, empat, lima, enam dan tujuh server. 
Sedangkan analisis ukuran kinerja system antrian untuk satu dan dua server 
tidak dilanjutkan karena tidak memenuhi kondisi steady state. Hasil analisa 
berdasarkan software POM for Windows diberikan sebagai berikut 
Tabel 4.3. Perbandingan Ukuran Kinerja System Antrian Pelayanan 
 Jumlah        
 
No Petugas λ 𝜇 𝜌 𝐿𝑠 𝐿𝑞 𝑊𝑠 𝑊𝑞  
 
Loket 
   (orang) (orang) (jam) (jam) 
 
        
 
         
 
1. 1 15,828571 5,4571428 2,900525 - - - - 
 
         
 
2. 2 15,828571 5,4571428 1,450261 - - - - 
 
         
 
3. 3 15,828571 5,4571428 0,966684 30,25063 27,35011 1,911141 1,727895 
 
         
 
4. 4 15,828571 5,4571428 0,725130 4,13636 1,235836 0,261322 0,078076 
 
         
 
5. 5 15,828571 5,4571428 0,580105 3,193734 0,29321 0,201770 0,018524 
 
6. 6 15,828571 5,4571428 0,483421 2,981794 0,081271 0,188381 0,0051324 
 
7. 7 15,828571 5,471428 0,414361 2,923214 0,022691 0,18468 0,001434 
 
 
Berikut adalah analisis dari Tabel 4.3 yang diperoleh bahwa: 
1. Untuk 1 petugas loket  
- Tingkat kesibukan pelayanan (p) = 290,0525%  
Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas loket akan sibuk 
melakukan pelayanan peserta klaim selama 290,0525% waktunya. 
Karena p = 2,9000525 > 1 berarti rata-rata kedatangan melebihi 
kapasitas kecepatan pelayanan sehingga tidak memenuhi kondisi 
steady-state. Sehingga perhitungan tidak dapat dilanjutkan karena 
tidak memenuhi kondisi pada model 2 (M/ M/ s / ∞/ ∞). 
2.  Untuk 2 petugas loket 
- Tingkat kesibukan pelayanan (p) = 145,0261% 
Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas loket akan sibuk melakukan 





2,9000525 > 1 berarti rata-rata kedatangan melebihi kapasitas kecepatan 
pelayanan sehingga  tidak memenuhi kondisi steady-state. Sehingga 
perhitungan tidak dapat dilanjutkan  karena tidak memenuhi kondisi pada 
model 2 (M/ M/ s / ∞/ ∞). 
3.  Untuk 3 petugas loket 
a. Tingkat kesibukan pelayanan (p) = 96,6684% 
Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas loket akan sibuk 
melakukan pelayanan peserta klaim selama 96,6684% waktunya. 
Sedangkan 3,3316% dari waktunya (1- p) yang sering disebut idle time 
akan digunakan petugas loket untuk istirahat, dll. Karena p = 0,966684 
< 1 berarti rata-rata kedatangan tidak melebihi kapasitas kecepatan 
pelayanan sehingga memenuhi kondisi steady-state. 
b.  Rata-rata jumlah peserta klaim dalam sistem (𝐿𝑠) = 30,25063 orang 
Angka  tersebut  menunjukkan  bahwa  petugas  dapat  
mengharapkan 30,25063 orang ≈ 30 orang yang berada dalam 
sistem. 
c.  Rata-rata jumlah peserta klaim dalam antrian (𝐿𝑞) = 27,35011 orang 
Angka tersebut menunjukkan bahwa banyak peserta klaim yang 
menunggu untuk dilayani dalam sistem sebanyak 27,35011 ≈ 27 
orang. 
d.  Rata-rata waktu dalam sistem (𝑊𝑠) = 1,91141 jam 
Waktu tersebut menunjukkan bahwa waktu rata-rata peserta klaim 
berada dalam sistem selama 1,91141 jam ≈ 115 menit. Waktu ini 
meliputi waktu sebelum dan sesudah dilayani. 
e.  Rata-rata waktu dalam antrian (𝑊𝑞) = 1,727895 jam 
Waktu tersebut menunjukkan bahwa rata-rata waktu tunggu peseta 
klaim sampai menerima pelayanan adalah selama 1,727895 jam ≈ 
104 menit. 
4.  Untuk 4 petugas loket 
a.  Tingkat kesibukan pelayanan (p) = 72,5130% 





melakukan pelayanan peserta klaim selama 72,5130 % waktunya. 
Sedangkan 27,4870% dari waktunya (1- p) yang sering disebut idle 
time akan digunakan petugas loket untuk istirahat, dll. Karena p = 
0,725130 < 1 berarti rata-rata kedatangan tidak melebihi kapasitas 
kecepatan pelayanan sehingga memenuhi kondisi steady-state. 
b.  Rata-rata jumlah peserta klaim dalam sistem (𝐿𝑠) = 4,13636 orang 
Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas dapat mengharapkan 
4,13636 orang ≈ 4 orang yang berada dalam sistem. 
c.  Rata-rata jumlah peserta klaim dalam antrian (𝐿𝑞) = 1,235836 orang 
Angka tersebut menunjukkan bahwa banyak peserta klaim yang 
menunggu untuk dilayani dalam sistem sebanyak 1,235836 ≈ 2 
orang. 
d.  Rata-rata waktu dalam sistem (𝑊𝑠) = 0,261322 jam 
Waktu tersebut menunjukkan bahwa waktu rata-rata peserta klaim 
berada dalam sistem selama 0,261322 jam = 15,67934 menit≈ 16 
menit. Waktu ini meliputi waktu sebelum dan sesudah dilayani. 
e.  Rata-rata waktu dalam antrian (𝑊𝑞) = 0,078076 jam 
Waktu tersebut menunjukkan bahwa rata-rata waktu tunggu peserta 
klaim sampai menerima pelayanan adalah selama 0,078076 jam = 
4,684577 menit ≈ 5 menit. 
 
5.  Untuk 5 petugas loket  
a.  Tingkat kesibukan pelayanan (p) = 58,0104%   
Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas loket akan sibuk 
melakukan pelayanan klaim selama 58,0104% waktunya. 
Sedangkan 41,9896% dari waktunya (1- p) yang sering disebut idle 
time akan digunakan petugas loket untuk istirahat, dll. Karena p = 
0,580104 < 1 berarti rata-rata kedatangan tidak melebihi kapasitas 
kecepatan pelayanan sehingga memenuhi kondisi steady-state. 





Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas dapat mengharapkan 
3,193734 orang ≈ 3 orang yang berada dalam sistem. 
c.  Rata-rata jumlah peserta klaim dalam antrian (𝐿𝑞) = 0,29321 orang 
Angka tersebut menunjukkan bahwa banyak peserta klaim yang 
menunggu untuk dilayani dalam sistem sebanyak 0,29321 ≈ 1 orang. 
d. Rata-rata waktu dalam sistem (𝑊𝑠) = 0,201770 jam 
Waktu tersebut menunjukkan bahwa waktu rata-rata peserta klaim 
berada dalam sistem selama 0,201770 jam = 12,1062 menit ≈ 12 
menit  Waktu ini meliputi waktu sebelum dan sesudah dilayani. 
e.  Rata-rata waktu dalam antrian (𝑊𝑞) = 0,018524 jam 
Waktu tersebut menunjukkan bahwa rata-rata waktu tunggu peserta 
klaim sampai menerima pelayanan adalah selama 0,018524 jam = 
1,11138 ≈ 2 menit. 
 
6.  Untuk 6 petugas loket  
a. Tingkat kesibukan pelayanan (p) = 48,42059%  
Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas loket akan sibuk 
melakukan pelayanan klaim selama 48,42059% waktunya. 
Sedangkan 51,57941% dari waktunya (1- p) yang sering disebut 
idle time akan digunakan petugas loket untuk istirahat, dll. 
Karena p = 0,4842059 < 1 berarti rata-rata kedatangan tidak 
melebihi kapasitas kecepatan pelayanan sehingga memenuhi 
kondisi steady-state. 
b.  Rata-rata jumlah peserta klaim dalam sistem (𝐿𝑠) = 2,981794orang 
Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas dapat mengharapkan 
2,981794 orang ≈ 3 orang yang berada dalam sistem. 
c. Rata-rata jumlah peserta klaim dalam antrian (𝐿𝑞) = 0,081271 orang 
Angka tersebut menunjukkan bahwa banyak peserta klaim yang  
menunggu untuk dilayani dalam sistem sebanyak 0,081271 ≈ 1 
orang. 





Waktu tersebut menunjukkan bahwa waktu rata-rata peserta 
klaim berada dalam sistem selama 0,188381 jam=11,30283 menit 
≈ 12 menit  Waktu ini meliputi waktu sebelum dan sesudah 
dilayani. 
e. Rata-rata waktu dalam antrian (𝑊𝑞) = 0,005134 jam 
Waktu tersebut menunjukkan bahwa rata-rata waktu tunggu 
peserta klaim sampai menerima pelayanan adalah selama 
0,005134 jam = 0,308066 ≈ 1 menit. 
7.  Untuk 7 petugas loket  
a.  Tingkat kesibukan pelayanan (p) = 41,43605%   
Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas loket akan sibuk 
melakukan pelayanan klaim selama 41,43605% waktunya. 
Sedangkan 58,56395% dari waktunya (1- p) yang sering disebut 
idle time akan digunakan petugas loket untuk istirahat, dll. 
Karena p = 0,4143605 < 1 berarti rata-rata kedatangan tidak 
melebihi kapasitas kecepatan pelayanan sehingga memenuhi 
kondisi steady-state. 
b. Rata-rata jumlah peserta klaim dalam sistem (𝐿𝑠 ) = 2,923214 
orang  
Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas dapat 
mengharapkan 2,923214 orang ≈ 3 orang yang berada dalam 
sistem. 
c. Rata-rata jumlah peserta klaim dalam antrian (𝐿𝑞 ) = 0,022691 
orang 
Angka tersebut menunjukkan bahwa banyak peserta klaim yang 
menunggu untuk dilayani dalam sistem sebanyak 0,022691 ≈ 1 
orang. 
d. Rata-rata waktu dalam sistem (𝑊𝑠) = 0,18468 jam 
Waktu tersebut menunjukkan bahwa waktu rata-rata peserta 





≈  11 menit. Waktu ini meliputi waktu sebelum dan sesudah 
dilayani. 
e. Rata-rata waktu dalam antrian (𝑊𝑞) = 0,001434 jam 
Waktu tersebut menunjukkan bahwa rata-rata waktu tunggu 
peserta klaim sampai menerima pelayanan adalah selama 
0,001434 jam = 0,086012 menit ≈ 1 menit 
 
4.6.5. Uji Korelasi Hasil Perhitungan Data  
Dari   hasil   perhitungan   data   baik   secara   manual   
maupun menggunakan software diperoleh hasil yang sama. Untuk 
mengetahui pengaruh setiap variable terhadap hasil yang diperoleh 
berdasarkan perhitungan data perlu dilakukan uji Koefisien Korelasi 
Linear dengan menggunakan software SPSS. Berikut adalah output 












Gambar 4.6. Output Uji  Koefisien Korelasi Linear Menggunakan 









Berdasarkan Gambar 4.6 diketahui bahwa jumlah server 
yang bertugas melayani peserta  klaim  berpengaruh pada utilitas (ρ) 
yang ditunjukkan pada nilai signifikansi α = 0,05. Karena nilai 
Sig.(2-tailed) = 0.006 < α = 0,05, maka server dan utilitas saling 
berkorelasi. Pada output diperoleh nilai Pearson Correlation (r) = 










 Berdasarkan pengamatan secara langsung sistem antrian 
pelayanan peserta klaim secara langsung (One Hour Service) di loket PT 
Taspen (Persero) KCU Semarang diperoleh model sistem antrian 
pelayanan peserta klaim yang sesuai adalah model (M/ M/ s / ∞/ ∞). 
Maka penulis menggunakan model antrian tersebut untuk mencari 
tingkat kesibukan atau faktor utilitas server dalam pelayanan peserta 
klaim. 
Dari hasil perhitungan untuk 3 server pada keadaan antrian 
diperoleh bahwa tingkat kesibukan pelayanan (𝜌) = 96,6684%. Angka 
tersebut menunjukkan bahwa petugas loket akan sibuk melakukan 
pelayanan peserta klaim selama 96,6684% waktunya. Sedangkan 3,3316 
% dari waktunya yang disebut idle time akan digunakan petugas loket 
untuk istirahat, dan lain – lain. Karena 𝜌 = 0,96684 < 1 berarti rata-rata 
kedatangan tidak melebihi kapasitas kecepatan pelayanan sehingga 
memenuhi kondisi steady-state. 
Selain itu, dari hasil perhitungan 3 server juga diperoleh rata-rata 
jumlah peserta klaim dalam sistem (𝐿𝑠) = 30,25063 orang ≈ 30 orang. 
Rata-rata jumlah peserta klaim yang menunggu untuk dilayani dalam 
system (𝐿𝑞)  sebanyak 27,35011 orang ≈ 27 orang. Rata-rata waktu 
peserta klaim berada dalam sistem meliputi waktu sebelum sampai 
sesudah dilayani (𝑊𝑠) selama 1,91141 jam atau 115 menit. Rata-rata 
waktu tunggu peserta klaim sampai menerima pelayanan adalah selama 
1,727895 jam atau 104 menit. 
Menurut uji korelasi jumlah server berkorelasi kuat dengan utilitas 
sehingga banyaknya server atau loket yang dibuka akan berpengaruh 





juga terhadap keadaan antrian. Hasil dari perhitungan untuk jumlah 4 
server diperoleh tingkat kesibukan pelayanan  (𝜌) = 72,5130%, untuk 
jumlah 5 server diperoleh tingkat kesibukan pelayanan  (𝜌) = 58,0105%, 
untuk jumlah 6 server diperoleh tingkat kesibukan pelayanan  (𝜌) = 
48,3421% dan untuk jumlah 7 server diperoleh tingkat kesibukan 
pelayanan  (𝜌) = 41,4361%. 
Dengan begitu didapatkan hasil yang sama antara hasil 
perhitungan pemodelan dengan data di lapangan  
 Hasil Pemodelan Hasil Lapangan 
µ 0,966684 - 
Ls 30,25063 ≅ 30 orang 15 – 30 orang dalam sistem 
Lq 27,35011 ≅ 27 orang 11 – 26 orang menunggu 
Ws 1,91141 jam ≅ 115 menit 45 – 120 menit dalam sistem 
Wq 1,727895 jam ≅ 104 menit 25 – 110 menit menunggu 
 
 
5.2  SARAN 
 Berdasarkan hasil perhitungan yang diperoleh sebaiknya PT. 
Taspen (Persero) KCU Semarang perlu melakukan penambahan 1 
server lagi untuk keadaan antrian peserta klaim secara langsung (One 
Hour Service) di loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang. Untuk 
keadaan antrian dengan mengandalkan 3 server dan 4 server, diperoleh 
perbedaan tingkat utilitas dan waktu tunggu antrian yang sangat 
mencolok sekali, dimana dengan 3 server diperoleh  tingkat kesibukan 
pelayanan (𝜌) = 96,6684% dengan rata-rata jumlah peserta klaim dalam 
sistem (𝐿𝑠) = 30,25063 orang ≈ 30 orang, rata-rata jumlah peserta klaim 
yang menunggu untuk dilayani dalam system (𝐿𝑞) sebanyak 27,35011 
orang ≈ 27 orang, rata-rata waktu peserta klaim berada dalam sistem 
meliputi waktu sebelum sampai sesudah dilayani (𝑊𝑠) selama 1,91141 





menerima pelayanan adalah selama 1,727895 jam atau 104 menit.  Serta 
perlu pengkajian lebih lanjut terkait de sistem pelayanan pada 
penggunaan server. Bandingkan dengan keadaan 4 server, dimana 
diperoleh tingkat kesibukan pelayanan (𝜌) = 72,5130% dengan rata-rata 
jumlah peserta klaim dalam sistem (𝐿𝑠) = 4,13636 orang ≈ 4 orang, rata-
rata jumlah peserta klaim yang menunggu untuk dilayani dalam system 
(𝐿𝑞) sebanyak 1,235836 orang ≈ 2 orang, rata-rata waktu peserta klaim 
berada dalam sistem meliputi waktu sebelum sampai sesudah dilayani 
(𝑊𝑠) selama 0,261322 jam atau 16 menit dan rata-rata waktu tunggu 
peserta klaim sampai menerima pelayanan adalah selama 0,078076 jam 
atau 5 menit. 
 3 server 4 server 
µ 0,966684 0,725130 
Ls 30,25063 ≅ 30 orang 4,13636≈ 4 orang 
Lq 27,35011 ≅ 27 orang 1,235836 ≈ 2 orang 
Ws 1,91141 jam ≅ 115 menit 0,261322 jam atau 16 menit 
Wq 1,727895 jam ≅ 104 menit 0,078076 jam atau 5 menit. 
 
Oleh karenanya, sangat disarankan PT Taspen (Persero) KCU Semarang untuk 
menambah 1 server lagi pada pelayanan peserta klaim secara langsung (One Hour 
Service) di loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang. Serta perlu pengkajian lebih 
lanjut terkait dengan sistem pelayanan pada penggunaan server.
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Lampiran I : Output Uji Kolmogorov-Smirnov Menggunakan Software SPSS 16. 
1. Output uji Kolmogorov – Smirnov data jumlah kedatangan peserta klaim 
 







Lampiran II : Output Perhitungan Data Menggunakan Software POM for 
Windows. 














3. Ukuran kinerja system pelayanan untuk tiga server
 















































4. Ukuran kinerja system pelayanan untuk empat server 
 





















5. Ukuran kinerja system pelayanan untuk lima server 
 


















6. Ukuran kinerja system pelayanan untuk enam server 
 




















7. Ukuran kinerja system pelayanan untuk tujuh server 
 














Lampiran III :  Tabel Kolmogorov – Smirnov 
 
Uji Satu-Sisi 0.90 0.95 0.975 0.99 0.995 
Uji Dua -Sisi 0.80 0.90 0.95 0.98 0.99 




1 0.900 0.950 0.975 0.990 0.995 
2 0.684 0.776 0.842 0.900 0.929 
3 0.565 0.636 0.708 0.785 0.829 
4 0.493 0.565 0.624 0.689 0.737 
5 0.447 0.509 0.563 0.627 0.669 
6 0.410 0.468 0.519 0.577 0.617 
7 0.381 0.436 0.483 0.538 0.576 
8 0.358 0.410 0.454 0.507 0.542 
9 0.339 0.387 0.430 0.480 0.513 
10 0.323 0.369 0.409 0.457 0.489 
11 0.308 0.352 0.391 0.437 0.486 
12 0.296 0.338 0.375 0.419 0.449 
13 0.285 0.325 0.361 0.404 0.432 
14 0.275 0.314 0.349 0.390 0.418 
15 0.266 0.304 0.338 0.377 0.404 
16 0.258 0.295 0.327 0.366 0.392 
17 0.250 0.286 0.318 0.550 0.381 
18 0.244 0.279 0.309 0.346 0.371 
19 0.237 0.271 0.301 0.337 0.361 
20 0.232 0.265 0.294 0.329 0.352 
21 0.226 0.590 0.287 0.321 0.344 
22 0.221 0.253 0.281 0.314 0.337 
23 0.216 0.246 0.275 0.307 0.330 





25 0.208 0.238 0.264 0.295 0.317 
26 0.204 0.233 0.259 0.290 0.311 
27 0.200 0.229 0.254 0.284 0.305 
28 0.197 0.225 0.250 0.279 0.300 
29 0.193 0.221 0.246 0.275 0.295 
30 0.190 0.218 0.242 0.270 0.290 
31 0.187 0.214 0.238 0.266 0.285 
32 0.184 0.211 0.234 0.262 0.281 
33 0.182 0.208 0.231 0.258 0.277 
34 0.179 0.205 0.227 0.254 0.273 
35 0.177 0.202 0.224 0.251 0.269 
36 0.174 0.199 0.221 0.247 0.265 
37 0.172 0.196 0.218 0.244 0.262 
38 0.170 0.194 0.215 0.241 0.258 
39 0.168 0.191 0.213 0.238 0.255 
40 0.165 0.189 0.210 0.235 0.252 
































Lampiran IV :  Info Grafis/ Poster 
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